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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Indonesia adalah sebuah negara kepulauan yang mempunyai 
wilayah perairan yang luas. Dengan luas wilayah perairan kurang lebih 
3.250.000 km² membuat Indonesia mempunyai keunggulan dan masalah 
tersendiri jika dibandingkan dengan negara lainnya, salah satunya adalah  
kesiapan sumber daya manusia yang dimiliki. Dengan wilayah perairan 
yang luas tentu dibutuhkan sumber daya manusia yang berkualitas, 
khususnya tenaga pelaut yang profesional. 
Tidak dapat dipungkiri bahwa pendidikan mempunyai peranan 
yang sangat penting dalam menyiapkan sumber daya manusia. 
Pendidikan di perguruan tinggi misalnya, mampu menghasilkan sumber 
daya manusia dengan kualifikasi tertentu. Untuk dapat menghasilkan 
sumber daya manusia yang mempunyai kemampuan serta daya saing di 
pasar tidak terlepas dari kualitas pendidikan yang diberikan oleh 
perguruan tinggi. Oleh sebab itu sudah menjadi suatu kewajiban bagi 
perguruan tinggi untuk memberikan suatu layanan pendidikan yang 
berkualitas. 
Dalam penelitian ini, peneliti mengambil obyek pada Politeknik 
Pelayaran Surabaya (Poltekpel Surabaya). Politeknik adalah perguruan 
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tinggi yang menyelenggarakan pendidikan vokasi dalam sejumlah bidang 
pengetahuan khusus (Kepmen Nomor 234/U/2000). Politeknik Pelayaran 
Surabaya (Poltekpel Surabaya) merupakan Perguruan Tinggi Negeri yang 
berada dibawah naungan Kementerian Perhubungan, tepatnya Badan 
Pengembangan Sumber Daya Manusia Perhubungan yang ikut berperan 
serta dalam mewujudkan tenaga profesional khususnya Ahli Nautika, 
Ahli Teknika dan Ahli Elektro Pelayaran untuk Pelayaran Kapal Niaga. 
Sebagai salah satu perguruan tinggi yang menghasilkan tenaga 
pelaut yang profesional, Politeknik pelayaran Surabaya tidak dapat 
terlepas dari persaingan yang ada.  Politeknik Pelayaran Surabaya 
sebagai penyedia jasa layanan pendidikan pelayaran dituntut untuk dapat  
memberikan layanan jasa yang terbaik. Dengan memberikan layanan 
yang terbaik diharapkan mampu memenuhi harapan konsumen akan jasa 
pendidikan yang mereka inginkan sehingga akan menghasilkan sebuah 
kepuasan dalam diri konsumen, hal ini dikarenakan bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam  bisnis 
dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004 : 145). 
Kepuasan yang diterima oleh konsumen sangat erat kaitannya 
dengan kualitas layanan yang diterima. Seperti yang dijelaskan oleh 
(Kotler & Amstrong, 2000:7) bahwa kepuasan konsumen sangat 
berkaitan erat dengan kualitas, kualitas memiliki dampak langsung 
terhadap produk dan kepuasan konsumen. Oleh karena itu Politeknik 
Pelayaran Surabaya harus berusaha secara maksimal untuk memberikan 
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layanan yang berkualitas demi menciptakan kepuasan konsumen. 
Tjiptono (2000 : 126) menemukan bahwa sepuluh dimensi yang ada 
dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok menyangkut masalah 
kualitas layanan yaitu : (1) kehandalan (reliability), (2) daya tanggap 
(responsiveness), (3) jaminan (assurance), (4) empati (empathy), dan (5) 
bukti fisik (tangible). 
Terciptanya kepuasan konsumen memberikan banyak manfaat, 
salah satunya adalah membentuk suatu rekomendasi dari satu pengguna 
jasa pendidikan yang satu ke pengguna jasa pendidikan yang lain, dengan 
demikian dapat menguntungkan lembaga pendidikan dalam hal ini adalah 
Politeknik Pelayaran Surabaya, oleh karena itu sudah menjadi kewajiban 
Politeknik Pelayaran untuk tetap menjaga kepuasan konsumennya. 
Menurut Kotler (2000:41) mengemukakan empat metode untuk 
mengukur kepuasan konsumen, yaitu : 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
b. Survei Kepuasan Pelanggan 
c. Ghost Shopping 
d. Lost Customer Analysis 
Dalam melaksanakan kegiatannya, ada kalanya Politeknik 
Pelayaran Surabaya menemui permasalahan yang berpotensi untuk 
menghambat target yang ingin dicapai oleh Politeknik Pelayaran 
Surabaya. Permasalahan tersebut dapat dilihat pada tabel rekapitulasi 
jumlah peserta diklat di bawah ini. 
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Tabel 1.1. Rekapitulasi Jumlah Peserta Diklat Perwira Siswa Tingkat V 
Jurusan Teknika. 
No Angkatan Jumlah Peserta Diklat
1 XVI 215
2 XVII 204
3 XVIII 117
4 XIX 206
5 XX 116
6 XXI 132
Rekapitulasi Jumlah Peserta Diklat
Program DP-V Peningkatan Jurusan Teknika
Angkatan XVI - XXI
 
Sumber : Administrasi Jurusan Teknika Politeknik Pelayaran Surabaya 
Dari data pada tabel di atas diketahui bahwa mulai dari angkatan 
XVI sampai angkatan XXI, terjadi fluktuasi jumlah peserta diklat 
program DP-V Peningkatan jurusan teknika. Fluktuasi signifikan terjadi 
pada angkatan XVIII dan Angkatan XX dimana terjadi penurunan jumlah 
peserta diklat setengah dari jumlah angkatan sebelumnya. Selain 
terjadinya fluktuasi jumlah peserta diklat program DP-V Peningkatan 
Jurusan Teknika, ada fenomena lain yang terjadi di Politeknik Pelayaran 
Surabaya. Fenomena tersebut adalah fluktuasi jumlah kritik dan saran 
yang ada. Berikut ini adalah tabel rekapitulasi kritik dan saran Program 
DP-V Peningkatan  Jurusan Teknika. 
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Tabel 1.2. Rekapitulasi Kritik dan Saran Perwira Siswa Tingkat V 
Jurusan Teknika. 
1 Dosen hanya memberi catatan 4
2 Kondisi fasilitas perpustakaan panas 1
3 Finger print di kelas sering error 1
4 Jumlah peralatan kelas terbatas 1
5 Permintaan kisi-kisi ujian lokal 1
6 Kegiatan POD tidak sesuai kalender diklat 2
7 Materi yang disampaikan dosen tidak 
sesuai
7
8 Dosen hanya memberi catatan 20
9 Dosen terlambat 4
10 Dosen kurang komunikatif 1
11 Fasilitas perpustakaan panas 2
12 Ruang workshop banyak yang rusak 8
13 Jadwal UKP tidak sesuai 3
14 Dosen/ pengajar tidak tertib dalam mengajar 10
15
Materi yang disampaikan dosen tidak 
sesuai 7
16 Fasilitas kelas rusak 3
17 Kelas panas 1
18 Teknisi workshop kurang memadai 2
19 Dosen kurang komunikatif 6
20 Dosen hanya memberi catatan 23
21 Dosen jarang praktek di workshop 5
22 Fasilitas toilet banyak yang rusak 4
23 Fasilitas parkir kurang memadai 9
24 Kolam renang tidak bisa dipakai 2
25 Ketua jurusan susah ditemui 3
26 Seragam terlambat datang 8
27 Dosen hanya memberi catatan 7
28
Materi yang disampaikan dosen tidak 
sesuai 4
29 Dosen jarang praktek di workshop 8
30 Fasilitas ruang kelas banyak yag rusak 6
31 Waktu ujian komprehensif kurang 1
Rekap Kritik dan Saran
Jumlah 
Kritik
Jumlah 
Peserta 
Diklat
Persentase 
Kritik
Angkatan XVI - XX
Program DP-V Peningkatan Jurusan Teknika
Angkatan UraianNo Total
10
22,06%20445
XVIII 23 117 19,66%
215 4,65%XVI
XVII
XIX 60 206 29,13%
XX 26 116 22,41%
Sumber : Administrasi Jurusan Teknika Politeknik Pelayaran Surabaya 
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Berdasarkan informasi yang diperoleh dari tabel di atas, diketahui 
bahwa rekapitulasi kritik dan saran menunjukkan jumlah kritik dan saran 
mengalami fluktuasi. Hal tersebut dapat dilihat dari persentase kritik 
yang muncul di setiap angkatan. Kritik yang muncul bervariasi mulai dari 
dosen, fasilitas kelas, fasilitas workshop, tenaga teknisi, hingga jadwal 
pelaksanaan Pekan Orientasi Dasar (POD) dan lain-lain. Dilihat dari 
jumlah kritik dan saran di setiap angkatan, sebagian besar kritik yang 
muncul adalah tentang dosen/ pengajar mengenai kehadiran dosen di 
kelas, dosen jarang menggunakan fasilitas praktek atau tentang 
penyampaian materi dosen yang tidak sesuai. 
Dengan memperhatikan jumlah peserta diklat serta rekapitulasi 
kritik dan saran pada tabel di atas, mengindikasikan terjadinya 
ketidakpuasan terhadap layanan jasa yang diberikan Politeknik Pelayaran 
Surabaya kepada para peserta diklat program DP-V Peningkatan Jurusan 
Teknika. Dengan adanya fenomena tersebut, maka sudah menjadi tugas 
bagi jajaran manajemen Politeknik Pelayaran Surabaya untuk segera 
menindak lanjuti dan mencari solusi yang terbaik. Hal ini perlu dilakukan 
mengingat fenomena tersebut akan sangat berpengaruh terhadap target 
pendapatan yang ingin dicapai oleh Politeknik Pelayaran Surabaya 
karena kualitas layanan berpengaruh pada kepuasan konsumen, selain itu 
juga berpengaruh menciptakan keuntungan badan usaha. Semakin tinggi 
kualitas badan usaha yang diberikan kepada konsumen, semakin tinggi 
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pula kepuasan yang diperoleh oleh konsumen (Kotler & Amstrong, 
1996:583). 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian pada latar belakang  di atas, peneliti 
merumuskan permasalahan sebagai berikut : 
“Apakah kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap 
kepuasan Perwira Siswa pada Program DP-V Peningkatan Jurusan 
Teknika di Politeknik Pelayaran Surabaya?”  
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan perumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini 
adalah : 
 “Untuk menganalisa pengaruh kualitas layanan pendidikan 
terhadap Perwira Siswa pada Program DP-V Peningkatan Jurusan 
Teknika di Politeknik Pelayaran Surabaya”. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu  memberikan manfaat 
sebagai berikut : 
a. Bagi Peneliti 
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 Dengan dilakukannya penelitian ini peneliti diharapakan mampu 
memahami lebih dalam tentang kualitas layanan yang diinginkan 
oleh para konsumen dalam dunia pendidikan. 
b. Bagi Politeknik Pelayaran Surabaya 
 Penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna bagi 
Politeknik Pelayaran Surabaya dalam melakukan kebijakan yang 
berkaitan dengan peningkatan kualitas layanan dan kepuasan 
konsumen. 
c. Bagi Peneliti Lain 
 Sebagai bahan referensi dan informasi apabila ingin melakukan 
penelitian lebih lanjut terutama yang berhubungan dengan kualitas 
layanan dalam dunia pendidikan. 
 
